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Resumen 
Se estudia el nivel de implicación que tienen las 53 bi-
bliotecas públicas estatales y las 76 bibliotecas univer-
sitarias de España con los colectivos multicultural y 
con diversidad funcional, utilizando como método el 
análisis detallado de sus cartas de servicio y de sus 
sedes web, con el fin de comprobar si se hace mención 
explícita a servicios y recursos especiales para los co-
lectivos señalados y cómo se realiza dicha mención. 
Como resultado principal obtenemos que, tanto la mul-
ticulturalidad, como las personas con diversidad fun-
cional, se encuentran muy poco representadas en las 
cartas de servicio de ambos tipos de bibliotecas, con 
porcentajes inferiores al 5 % en multiculturalidad y al 
35 % en diversidad funcional, y si bien estos resultados 
resultan más elevados en las sedes web de las dos 
tipologías bibliotecarias, con porcentajes inferiores al 
29 % para el colectivo multicultural y al 45 % en las 
personas con diversidad funcional, no podemos con-
cluir favorablemente, ya que consideramos importante 
fomentar, desde el 100 % de las bibliotecas públicas y 
universitarias, la sensibilización social acerca de los 
valores positivos de ambos colectivos. 
Palabras clave: Multiculturalidad. Diversidad funcio-
nal. Cartas de servicio. Sedes web. Bibliotecas públi-
cas estatales. Bibliotecas universitarias. España. 
 
Abstract 
The level of involvement that the 53 state public 
libraries and the 76 university libraries of Spain have 
with their multicultural and functional diversity groups 
is analyzed. For that, their service charters and their 
web sites were checked for explicit mentions of special 
services and resources for the aforementioned groups. 
As a main result, we obtain that both multiculturalism 
and people with functional diversity are under-
represented in the service charters of both types of 
libraries, with percentages of less than 5 % for 
multiculturalism and 35 % for functional diversity, and 
although these results are higher in the web sites of 
both library types, with percentages of less than 29 % 
for the multicultural community and 45 % for people 
with functional diversity, we cannot conclude favorably, 
since we consider it important to promote social 
awareness about the positive values of multiculturalism 
and functional diversity from the 100 % of public and 
university libraries. 
Keywords: Multicultural. Functional diversity. Service 
charters. Web sites. State public libraries. University li-
braries. Spain.  
1.  Introducción 
Estamos siendo testigos de una sociedad cam-
biante que demanda la reestructuración de sus 
servicios e instituciones. Este cambio ha cuestio-
nado la necesidad de las bibliotecas en un mo-
mento en el que el acceso a la información y a la 
documentación digital es cada vez más ágil y 
transparente a través de la Red. Este servicio pú-
blico ha perdido la exclusiva de ser casi el único 
proveedor de información, y la llegada de los re-
cursos digitales está provocando que menos ciu-
dadanos visiten de manera presencial las biblio-
tecas (Horrigan, 2015, citado en Sánchez-García 
y Yubero, 2016). En un momento de incertidum-
bre, la sostenibilidad de estas instituciones de-
penderá de su capacidad para mostrar su utilidad 
a los ciudadanos. 
El abanico de servicios ofrecidos por las bibliote-
cas en general es muy variado (préstamo, infor-
mación bibliográfica, dinamización, alfabetiza-
ción informacional y digital, etc.). Sin embargo, 
servicios y/o recursos para ciertos colectivos, 
como el multicultural y con diversidad funcional, 
parece que no se hallan suficientemente repre-
sentados en las bibliotecas. Por eso, con este tra-
bajo queremos comprobar el nivel de implicación 
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que tienen las bibliotecas públicas estatales y las 
bibliotecas universitarias de España con los dos 
colectivos mencionados, examinando si en sus 
cartas de servicio y en sus sedes web se hace 
mención explícita a servicios y/o recursos espe-
ciales para ellos. Antes de continuar, queremos 
definir el sentido de las diversas variables que in-
tervienen en este trabajo: 
Multiculturalidad. La IFLA (International Federa-
tion of Library Associations and Institutions) de-
fine la multiculturalidad en el Manifiesto IFLA por 
la biblioteca multicultural (2008), basándose en la 
Declaración Universal de la UNESCO sobre la 
Diversidad Cultural de 2001, como: 
La «diversidad cultural» o «multiculturalidad» se re-
fieren a la coexistencia e interacción armónica de 
culturas diferentes, donde «la cultura debe ser con-
siderada como el conjunto de los rasgos distintivos 
espirituales y materiales, intelectuales y afectivos 
que caracterizan a una sociedad o a un grupo social 
y que abarca, además de las artes y las letras, los 
modos de vida, las maneras de vivir juntos, los sis-
temas de valores, las tradiciones y las creencias». 
La diversidad cultural o la multiculturalidad son la 
base de nuestra fuerza colectiva, tanto en nuestras 
comunidades locales como en nuestra sociedad 
global. 
Además, en las pautas de la IFLA tituladas Co-
munidades multiculturales: directrices para el 
servicio bibliotecario (2009), algunos grupos son 
descritos como “tradicionalmente desatendidos” 
en el seno de una sociedad multicultural, en con-
creto, minorías inmigrantes, personas que bus-
can asilo o trabajadores migratorios. 
Diversidad funcional. Según la Organización 
Mundial de la Salud (OMS): 
Discapacidad es un término general que abarca las 
deficiencias, las limitaciones de la actividad y las 
restricciones de la participación. Las deficiencias 
son problemas que afectan a una estructura o fun-
ción corporal; las limitaciones de la actividad son di-
ficultades para ejecutar acciones o tareas, y las res-
tricciones de la participación son problemas para 
participar en situaciones vitales. Por consiguiente, 
la discapacidad es un fenómeno complejo que re-
fleja una interacción entre las características del or-
ganismo humano y las características de la socie-
dad en la que vive. 
La discapacidad puede ser intelectual, física, 
sensorial o psíquica y, desde hace unos años, el 
término “discapacidad” se ha sustituido por “di-
versidad funcional”, que según Rodríguez Díaz y 
Ferreira (2010) ha sido reclamado por el propio 
colectivo de personas con discapacidad, por ello, 
será el término que adoptaremos en el presente 
trabajo: 
La diversidad funcional […] conceptualiza el fenó-
meno en términos de una singularidad funcional, de 
desenvolvimiento, apunta a la riqueza de un uni-
verso social de lo humano crecientemente caracte-
rizado por la diversidad. En lugar de partir de una 
insuficiencia, lo hace, podríamos decir, de una “ori-
ginalidad”, potencialmente, entonces, creativa y en-
riquecedora. Y lo que reclama es un cambio de óp-
tica que la tome en consideración en lugar de asu-
mirla como algo negativo. La principal virtud de este 
tercer discurso es que es fruto de una decisión “au-
tónoma” del colectivo de personas con discapacidad 
que rechaza las imposiciones nominales y quiere re-
conocerse por lo que es y no por aquello de lo que 
supuestamente carece. 
Cartas de servicio. Es un instrumento de gestión 
mediante el cual las organizaciones públicas in-
forman a los ciudadanos sobre los servicios que 
ofrecen, difundiendo sus compromisos de calidad 
y los derechos de los usuarios. Su objetivo princi-
pal es ayudar a mejorar los servicios que ofrecen 
las organizaciones públicas (Candia y Maderni, 
2011). Tienen como finalidad: garantizar el dere-
cho de los ciudadanos a la información; comuni-
car su compromiso de servicio y calidad; estimu-
lar toda iniciativa de mejora del servicio; respon-
der y anticiparse a las demandas ciudadanas; y 
divulgar las prestaciones y servicios del centro. 
En definitiva, según González: (2014): 
Constituye una nueva herramienta de difusión y com-
promiso con los ciudadanos, que, a diferencia de las 
simples guías, incorporan unos sistemas de medición 
del rendimiento, a través de indicadores, para com-
probar el grado de cumplimiento de esos objetivos de 
manera segura, definiendo por último la calidad del 
servicio que se presta a los ciudadanos. 
Sede web. Algunos investigadores como Aguillo 
(1998) han definido una sede web como: 
Conjunto de páginas ligadas jerárquicamente, que 
constituyen una unidad diferenciada e independiente, 
tanto en función de contenidos (unidad documental), 
como de organización responsable (unidad institucio-
nal). Debe tener identidad y ser reconocible.  
Biblioteca pública. La IFLA define la biblioteca 
pública en sus Directrices para el Desarrollo del 
Servicio de Bibliotecas Públicas (2001), como: 
Una organización establecida, respaldada y finan-
ciada por la comunidad, ya sea por conducto de una 
autoridad u órgano local, regional o nacional, o me-
diante cualquier otra forma de organización colec-
tiva. Brinda acceso al conocimiento, la información 
y las obras de la imaginación gracias a toda una se-
rie de recursos y servicio y está a disposición de to-
dos los miembros de la comunidad por igual, sean 
cuales fueran su raza, nacionalidad, edad, sexo, re-
ligión, idioma, discapacidad, condición económica y 
laboral y nivel de instrucción. 
Biblioteca universitaria. En 2013, la XXI Asam-
blea Anual de REBIUN (Red de Bibliotecas Uni-
versitarias Españolas), aprobó la nueva defini-
ción del modelo de biblioteca del siglo XXI:  
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Un centro de recursos para el aprendizaje, la docen-
cia y la investigación y las actividades relacionadas 
con el funcionamiento y la gestión de la Universi-
dad/Institución en su conjunto. La biblioteca tiene 
como misión facilitar el acceso y la difusión de los 
recursos de información y colaborar en los procesos 
de creación del conocimiento a fin de contribuir a la 
consecución de los objetivos de la Universidad/Ins-
titución, realizando las actividades que esto implica 
de forma sostenible y socialmente responsable. 
La relación entre los conceptos mencionados es 
evidente desde el momento en que las bibliote-
cas públicas y las universitarias, ya sea en sus 
instalaciones físicas y/o en sus sedes web, de-
ben suministrar servicios a los ciudadanos bajo 
un prisma de responsabilidad social, lo que im-
plica tener en cuenta a los colectivos multicultu-
rales y con diversidad funcional. Además, estas 
instituciones deberían disponer de cartas de ser-
vicio donde explicitaran su relación con dichos 
colectivos a fin de cumplir uno de los objetivos 
más importantes de las cartas de servicio: “ga-
rantizar el derecho de todos los ciudadanos a la 
información”. 
1.1.  Bibliotecas públicas y multiculturalidad 
La sostenibilidad de las bibliotecas en general y 
de las bibliotecas públicas en particular, depen-
derá de su capacidad para mostrar su utilidad a 
los ciudadanos, a sus administradores y a los po-
líticos responsables de asignarle presupuesto 
(Varela-Prado y Baiget, 2012, citado en Sán-
chez-García y Yubero, 2016). Dicha utilidad se ve 
reflejada, sin duda, en la realidad multicultural en 
la que se encuentra inmersa la sociedad actual, 
siendo la biblioteca pública un elemento de cohe-
sión e integración de todas las culturas. En una 
sociedad cada vez más heterogénea, la tasa de 
migración internacional ha contribuido a la diver-
sidad cultural en muchas naciones, por ello, “las 
bibliotecas deben luchar por fondos, espacio y 
personal capacitado para atender las necesida-
des multilingües y multiculturales de sus comuni-
dades de manera efectiva” (Abraham, 1986). 
El surgimiento del compromiso social de la biblio-
teca viene marcado por la promulgación en 1948 
de la Declaración Universal de los Derechos Hu-
manos de las Naciones Unidas. Con esta Decla-
ración, la biblioteca avanza y ayuda a difundir su 
responsabilidad hacia el compromiso social, lo 
que fomenta que muchos bibliotecarios colabora-
ren en el desarrollo de servicios bibliotecarios 
más justos, equitativos y solidarios (Magán y Gi-
meno, 2008).  
Las directrices internacionales sobre bibliotecas 
públicas también han reflejado esta realidad so-
cial y, poco a poco, han ido haciendo referencia 
a las minorías étnicas, lingüísticas y culturales en 
su normativa, hasta establecer unas normas es-
pecíficas sobre las comunidades multiculturales 
(García y Monje, 2002). Así, las bibliotecas lla-
madas multiculturales, multiétnicas o intercultu-
rales se mencionan ya desde la primera versión 
del Manifiesto de las Bibliotecas Públicas de la 
IFLA en 1949, que señala la apertura de dichas 
instituciones a todos los miembros de la comuni-
dad, independientemente de su ocupación, 
creencias religiosas o afiliación política, clase o 
raza, hasta el Manifiesto de la Biblioteca Multicul-
tural de IFLA (2008), que indica: 
Cada individuo tiene derecho a una gama completa 
de servicios de biblioteca e información, y las biblio-
tecas deben servir a todos los miembros de la comu-
nidad sin discriminación, independientemente de su 
edad, nacionalidad, religión u orientación política, y 
satisfacer las solicitudes de los usuarios utilizando 
tecnología moderna si es necesario.  
Las bibliotecas públicas son agentes del cambio 
social y grandes herramientas para la integración 
de los inmigrantes. Son espacios donde los usua-
rios pueden acceder fácilmente a la información, 
no solo para aumentar sus conocimientos, sino 
también para mejorar sus habilidades para parti-
cipar en la sociedad. Los inmigrantes, refugiados 
y residentes extranjeros deben desarrollar habili-
dades de alfabetización informativa para que 
puedan integrarse en su país de adopción. Saber 
cómo acceder, usar y comunicar información de 
manera efectiva permitirá la inclusión social de 
los recién llegados. Por lo tanto, desarrollar pro-
gramas especiales de alfabetización informacio-
nal para equipar a dichos grupos con habilidades 
de alfabetización informativa debe estar entre las 
prioridades de las bibliotecas públicas (Oǧuz y 
Kurbanoǧlu, 2013). Este colectivo valora positi-
vamente la socialización que logran en la biblio-
teca como espacio confortable e inclusivo en el 
que se sienten integrados y donde se desenvuel-
ven sin limitaciones para fines lúdicos o funciona-
les (Gómez-Hernández, Hernández-Pedreño y 
Romero-Sánchez, 2017). De hecho, los nuevos 
inmigrantes menores de edad buscan en ella 
apoyo escolar y aprender el idioma, lo que su-
pone para la biblioteca un nuevo reto para ayu-
darles a integrarse en la sociedad.  
El personal de las bibliotecas debe promover ac-
ciones que tiendan a reducir las desigualdades 
sociales, favoreciendo el acceso de todos los ciu-
dadanos a la cultura, la información y la forma-
ción, siendo especialmente sensibles con aque-
llos colectivos más vulnerables. La complejidad 
de lo social hace necesaria la incorporación en 
las plantillas de especialistas formados en los 
procesos y prácticas socioeducativas, así como 
la intervención con colectivos con necesidades 
especiales (Sánchez-García y Yubero, 2016). 
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Con respecto a determinadas investigaciones so-
bre la relación entre las bibliotecas públicas y la 
multiculturalidad, en el caso de EEUU, nos encon-
tramos trabajos como el de Novotny (2003), Wang 
(2012) o Thomas, et al. (2016), que muestran 
cómo las comunidades de todo el país luchan por 
integrar a los recién llegados en las esferas eco-
nómica, cultural o política de la sociedad estadou-
nidense. En España, mención especial merece la 
creación en 2014 de la Fundación Biblioteca So-
cial, una asociación sin ánimo de lucro, que tiene 
como misión realizar proyectos en diversas comu-
nidades autónomas para visibilizar la importancia 
de las bibliotecas públicas a la hora de ayudar a 
compensar las desigualdades sociales. Muy in-
teresantes también son los trabajos de Cervantes-
Martínez y Navas-Luque (2013) y Cervantes-Mar-
tínez, Navas-Luque y Cuadrado-Guirado (2015, 
2019) sobre los servicios a inmigrantes en las bi-
bliotecas públicas de Barcelona y Almería. 
1.2.  Bibliotecas universitarias y multiculturalidad  
A fines del XIX, la biblioteca de carácter público 
presta un importante apoyo a la educación básica 
y también universitaria. A partir de 1850, países 
europeos como Alemania, Francia o Gran Bre-
taña llevan a cabo políticas educativas que dan 
lugar a la creación de escuelas y bibliotecas. El 
afianzamiento de las universidades a lo largo del 
siglo XIX y la creación de nuevos centros univer-
sitarios en Europa y Estados Unidos, conlleva un 
mayor auge y compromiso social de las bibliote-
cas universitarias. Tradicionalmente, dicho com-
promiso social se ha relacionado con actividades 
de extensión bibliotecaria como exposiciones, 
presentaciones de libros, campañas de marke-
ting y publicidad, etc. En muchas ocasiones, esta 
responsabilidad se sale de las actividades pro-
pias de un bibliotecario, por lo que es común con-
siderar las acciones dirigidas a la responsabili-
dad social como tareas impropias de la profesión, 
más centradas en aspectos técnicos.  
Sin embargo, la biblioteca universitaria tiene una 
responsabilidad social que no puede eludir y 
debe acometer desarrollando, entre otras activi-
dades sociales, programas multiculturales. Un 
campus multicultural solo puede surgir con la 
creación de un entorno que brinde el apoyo y el 
estímulo que permita el crecimiento académico y 
el éxito de los estudiantes internacionales. Los 
bibliotecarios cumplen una función especial 
como provisores de información desempeñando 
un papel importante para garantizar el éxito aca-
démico de los estudiantes universitarios. Para lo-
grarlo, en primer lugar, deben aumentar su com-
prensión básica del impacto cultural y económico 
de los estudiantes internacionales a nivel nacio-
nal y universitario (Kumar y Suresh, 2001). Una 
de las acciones para garantizar el éxito de los es-
tudiantes de diversas culturas es incluir materia-
les multiculturales/multilingües en colecciones de 
bibliotecas académicas para reflejar la herencia 
de estudiantes nativos e internacionales. Agregar 
estos materiales ayuda a crear una atmósfera 
acogedora para todas las poblaciones, al tiempo 
que proporciona materiales para contrarrestar los 
prejuicios y aumentar la base de conocimientos y 
las competencias comunicativas de aquellos que 
no están acostumbrados a entornos multicultura-
les (Schomberg y Grace, 2005). 
Investigaciones sobre las bibliotecas universita-
rias y la multiculturalidad en EEUU muestran 
cómo la integración de la diversidad cultural en 
las universidades mejoraría si fuera promovido 
desde los planes de estudio de las titulaciones en 
Biblioteconomía y Documentación (Library and 
Information Science, LIS (Kumasi y Manlove, 
2015) o cómo el hecho de incentivar la comunica-
ción sobre la diversidad y la inclusión social entre 
los estudiantes, el profesorado y la biblioteca uni-
versitaria un clima positivo en el campus (Everett, 
2018). Como señalan Magán  y Gimeno (2008), 
en España, muchas universidades han propuesto 
planes en sus bibliotecas para la inclusión de la 
multiculturalidad en las mismas (Universidad Po-
litécnica de Cataluña, Universidad de Murcia, o 
Universidad Complutense de Madrid, entre otras).  
1.3.  Bibliotecas públicas y diversidad funcional 
Las bibliotecas no han conseguido abordar del 
todo una oferta de servicios para los usuarios con 
diversidad funcional, esto se debe a que dichos 
servicios se encuentran limitados a la atención de 
algunas discapacidades. Y es por eso que los bi-
bliotecarios se plantean cómo resolver esta situa-
ción, tomando las medidas necesarias que ayu-
den a los usuarios con diversidad funcional a te-
ner contacto con toda la información. El cambio 
debe estar enfocado en el acceso a los edificios 
de las bibliotecas, y también en las necesidades 
del público al que se dirige en lo referente al mo-
biliario, al equipo y la colección. Además, es ne-
cesaria la preparación del personal bibliotecario 
para comprender el tipo de necesidades que este 
grupo de usuarios necesita (Santillán-Rivero y 
Valles-Valenzuela, 2004). 
Todas las bibliotecas deberían contar con las 
condiciones mínimas que le permitan el cumpli-
miento de sus funciones. Sin embargo, las nece-
sidades de las personas con diversidad funcional 
están muy poco consideradas. Los derechos de 
los discapacitados establecen que las Naciones 
deberían proteger los derechos de estos ciuda-
danos a través de disposiciones constitucionales, 
que afirmen la dignidad de las personas y su 
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derecho a tratamiento y acceso a los servicios, 
sin importar el desarrollo económico del país. 
Además, las personas discapacitadas deben te-
ner los mismos derechos que el resto de los ciu-
dadanos y no se les puede privar de ellos (Santi-
llán-Rivero y Valles-Valenzuela, 2004). 
Con respecto a investigaciones sobre la relación 
entre las bibliotecas públicas y la diversidad fun-
cional, en EEUU podemos señalar que determina-
das leyes, como la Ley de Estadounidenses con 
Discapacidades de 1990 (que hacía hincapié en el 
acceso a la colección de la biblioteca para perso-
nas con discapacidad) ayudaron considerable-
mente en la inclusión de este colectivo en las bi-
bliotecas públicas (Khailova, 2006). También se 
han investigado, por ejemplo, programas inclusi-
vos en las bibliotecas públicas para niños con difi-
cultades auditivas (Bushman y Fagan, 2019). En 
el caso de España, las bibliotecas públicas han 
propuesto diferentes medidas, como la desarro-
llada hace ya unos años por la Comunidad de Ma-
drid con actividades tales como talleres de inicia-
ción al lenguaje de signos para personas con dis-
capacidad auditiva (Moral, Pedreira y Sanz, 2008). 
1.4.  Bibliotecas universitarias y diversidad 
funcional 
El actual sistema universitario está cambiando, 
siendo fundamental la adecuación de sus servi-
cios a todos los miembros universitarios, inde-
pendientemente de sus capacidades. Small, 
Myhill, y Herring-Harrington, L. (2015) consideran 
elemental incrementar la conciencia de los biblio-
tecarios sobre la importancia de proporcionar 
programas y servicios efectivos, bien diseñados 
e inclusivos a los usuarios con diversidad funcio-
nal, garantizando que todas las bibliotecas sean 
física y virtualmente accesibles para todos. La 
Agenda 2030 de los Objetivos de Desarrollo Sos-
tenible contempla un mundo de respeto universal 
por los derechos y la dignidad humanos, la igual-
dad y la no discriminación, un mundo equitativo, 
tolerante, abierto y socialmente inclusivo en el 
que las necesidades de los más vulnerables sean 
cumplidos y derechos inclusivos como la educa-
ción, el acceso a los servicios (incluida la infor-
mación) y el empleo para personas con discapa-
cidad (Majinge y Mutula, 2018).  
La protección de los derechos básicos de las per-
sonas con diversidad funcional, la eliminación de 
la discriminación social y la reducción de la bre-
cha de accesibilidad son parte integral de la inclu-
sión social universitaria (Majinge y Mutula, 2018). 
Sin embargo, aún hoy en día, muchas bibliotecas 
universitarias de todo el mundo carecen de la ca-
pacidad de ofrecer un servicio de información 
efectivo para las personas, por ejemplo, con 
discapacidad visual. En esta línea, la escasez de 
recursos de información en braille y en letra 
grande, los edificios de biblioteca inaccesibles y 
la falta de tecnologías de asistencia son los pro-
blemas que afectan al acceso y el uso de la infor-
mación por parte de los estudiantes con discapa-
cidad visual. Por ello, donde no existan políticas y 
actuaciones adecuadas deben proclamarse para 
que las tecnologías de asistencia, la infraestruc-
tura y los recursos estén disponibles para suavi-
zar estos desafíos a los que se enfrentan estos 
estudiantes en universidades como en las de Su-
dáfrica (Mutula y Majinge, 2016). 
Algunas investigaciones sobre las bibliotecas 
universitarias y la diversidad funcional en EEUU 
se centran en los beneficios de la accesibilidad 
web para este colectivo, de ahí su compromiso 
en cumplir con las Pautas de Accesibilidad al 
Contenido en la Web (Lush, 2015). También 
ahondan en los beneficios que supone la inclu-
sión en los estudios de Biblioteconomía y Docu-
mentación (Library and Information Science, LIS) 
de contenidos sobre accesibilidad web (Green y 
Huprich, 2009) y diversidad funcional (Mulliken y 
Djenno, 2017). En España, en los años noventa, 
el entorno universitario comienza a acercarse a 
los estudiantes con diversidad funcional con la 
puesta en marcha de servicios y programas 
adaptados, conocidos como servicios de apoyo, 
unidades de integración, etc., (Millán Reyes, 
2010). Esto ha llevado a las universidades espa-
ñolas a establecer como norma la igualdad reco-
nociendo los derechos para los alumnos con dis-
capacidad (Serna Bilbao, 2014). 
1.5. Objetivos  
El objetivo principal de este trabajo consiste en 
comprobar si las bibliotecas públicas estatales y 
las bibliotecas universitarias (públicas y privadas) 
de España representan adecuadamente al colec-
tivo multicultural y/o con diversidad funcional, te-
niendo en cuenta si en sus cartas de servicio y 
en sus sedes web, ofertan servicios y/o recursos 
destinados a ellos.   
2.  Metodología 
2.1. Datos  
Para seleccionar el listado de bibliotecas públi-
cas del Estado recurrimos al Directorio del Minis-
terio de Cultura y Deporte (1), recopilando un to-
tal de 53 bibliotecas. Y para obtener las bibliote-
cas universitarias de España (públicas y priva-
das) consultamos el Listado ofrecido por la Con-
ferencia de Rectores de las Universidades Espa-
ñolas (CRUE) (2), reuniendo un total de 76 biblio-
tecas centrales universitarias. Como se observa, 
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en ambos casos, utilizamos fuentes de carácter 
oficial para recopilar las bibliotecas y sus URL, 
que ascienden a 129. 
2.2. Metodología 
Con el fin de descubrir si las bibliotecas mencio-
nadas con anterioridad recogen en sus cartas de 
servicio y en sus sedes web servicios y/o recursos 
para el colectivo multicultural y con diversidad fun-
cional, seguimos el procedimiento siguiente: 
1. Para la recogida de información se han creado 
dos plantillas en Excel, una para las bibliotecas 
públicas estatales y otra para las bibliotecas 
universitarias. Las columnas de dichas planti-
llas son: ‘Código de la biblioteca’, ‘Denomina-
ción’, ‘Titularidad’ (solo en el caso de las uni-
versitarias, para distinguir entre pública o pri-
vada), ‘Provincia’, portal web ‘URL’, ‘Cartas de 
servicio’ y ‘Sede web’, A su vez, ‘Cartas de ser-
vicio’ y ‘Sede web’, se subdividen en: ‘Ubica-
ción de la carta de servicios’, ‘Servicios para 
colectivos multiculturales’ (Dónde y Cómo se 
recogen) y ‘Servicios para colectivos con diver-
sidad funcional’ (Dónde y Cómo se recogen). 
En el caso de que se ofrezcan servicios para 
dichos colectivos se pondera siempre con ‘1’ 
(independientemente de la cantidad de servi-
cios o recursos de los que disponga) y con ‘0’ 
en el caso de no poder localizar ninguno.  
2. Con respecto a las ‘Cartas de servicio’, para 
conocer con exactitud el porcentaje de biblio-
tecas que sí disponen de ella en su sede web 
y las que no, llevamos a cabo un estudio por-
menorizado que comenzó con la localización 
de la carta de servicios en la web de cada bi-
blioteca por parte de los analistas, continuó 
con la consulta a través de los formularios dis-
ponibles en la web, y finalizó con llamadas te-
lefónicas a los responsables de las bibliote-
cas. Con esta metodología certificamos que el 
100 % de los datos hallados son totalmente 
fiables. Una vez comprobada la disponibilidad 
de cartas de servicio, se rellena la columna 
‘Ubicación’, con la información detallada so-
bre su localización en la web de la biblioteca.  
3. A continuación, se comprueba si en dichas 
cartas se hace referencia a servicios y/o re-
cursos para el colectivo multicultural y con di-
versidad funcional, y en caso positivo, se re-
llenan las columnas ‘Dónde’, que hace refe-
rencia a la sección de la carta de servicios 
donde se halla dicha información, y ‘Cómo’ 
que señala la manera en la que se refleja la 
información sobre dichos colectivos. 
4. El mismo procedimiento se sigue para las se-
des web, observando si en ellas se hace 
referencia a servicios y/o recursos para el co-
lectivo multicultural y con diversidad funcional 
y rellenando las columnas ‘Dónde’ y ‘Cómo’. 
5. Una vez recopilada toda la información, pro-
ceso llevado a cabo entre septiembre de 2019 
y enero de 2020, procedemos a su análisis en 
los Resultados del trabajo. 
3.  Resultados 
3.1. Análisis de las cartas de servicio 
3.1.1.  Análisis general 
En primer lugar, tras hacer un estudio exhaustivo 
de las sedes web de las bibliotecas públicas es-
tatales y bibliotecas universitarias de toda Es-
paña para descubrir si disponen de cartas de ser-
vicio, se ha comprobado que 23 de las 53 biblio-
tecas públicas, sí disponen de cartas de servicio 
(menos de la mitad, 43,40 %) (Apéndice 1) frente 
a 30 bibliotecas (56,60 %) que no tienen (es pre-
ciso matizar que bibliotecas, como Granada o 
Murcia, han sido descartadas puesto que remiten 
a la carta de servicios de la Biblioteca Regional 
de la Comunidad Autónoma respectiva). Si lo 
comparamos con las 76 bibliotecas universita-
rias, existe una diferencia significativa, ya que 48 
de ellas (63,16 %) cuenta con cartas de servicio 
y 28 (36,84 %) no disponen de ella (Figura 1). 
 
Figura 1. Cartas de servicios en webs de bibliotecas 
públicas estatales y universitarias: España 
3.1.2.  Análisis específico por tipo de biblioteca 
Bibliotecas públicas estatales 
Tras aplicar la metodología descrita, observamos 
que de las 23 bibliotecas que sí disponen de car-
tas de servicio, el 100 % de las mismas (23 bi-
bliotecas) han sido claramente localizadas por 
los analistas, lo que puede indicar una adecuada 
ubicación en sus sedes web, y de las 30 bibliote-
cas que no tienen cartas de servicio, el 16,67 % 
de ellas (5 bibliotecas) han sido ratificadas por la 
respuesta dada en el formulario disponible en la 
web, y el 83,33 % (25 bibliotecas) por la res-
puesta telefónica de los bibliotecarios. 
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Se ha realizado un análisis cualitativo detallado 
para mostrar si las cartas de servicio de las 23 bi-
bliotecas públicas del Estado están correcta-
mente ubicadas en las sedes web o, por el con-
trario, es complicada su localización. De esta ma-
nera, se han identificado cinco apartados genera-
les en los que se hallan ubicadas las cartas de 
servicio: “Biblioteca”, “Conócenos”, “Información”, 
“Normativa” y “Servicios”. Estos apartados se en-
cuentran, en su mayoría, en la página principal de 
las sedes web de las bibliotecas públicas, y su de-
nominación invita a pensar que en ellos se pue-
dan encontrar las cartas de servicio, por ello, se 
puede decir que las sedes web de las bibliotecas 
públicas del Estado con cartas de servicio las tie-
nen accesibles. Hay que aclarar que algunas car-
tas de servicio dependen directamente de la ca-
tegoría mencionada (por ejemplo, Conócenos-
Cartas de Servicio; La Biblioteca-Cartas de Servi-
cio; Información-Cartas de Servicio), pero otras 
no (por ejemplo, Conócenos-Biblioteca-Cartas de 
Servicio, o Información-Biblioteca-Cartas de Ser-
vicio). Excepto “Normativa” que siempre está in-
cluida en otra. En estos últimos casos, se ha op-
tado por incluir la biblioteca pública en el apartado 
cuyo nombre aparece en primer lugar.  
El apartado en el que se han encontrado más 
cartas de servicio es “Conócenos”, con 9 de las 
23 bibliotecas con cartas de servicio (39,13 %), 
le sigue “Información” con 6 bibliotecas (26,08 
%), “Biblioteca” con 4 (17,39 %) y, por último, con 
2 bibliotecas (8,69 %) se encuentran los aparta-
dos de “Normativa” y “Servicios”.  
Bibliotecas universitarias 
En este caso se observa que de las 48 bibliote-
cas que sí disponen de cartas de servicio (Apén-
dice 2), el 95,83 % de las mismas (46 bibliotecas) 
han sido claramente localizadas por los analis-
tas, lo que puede significar que están relativa-
mente bien ubicadas en sus sedes web, pero el 
4,17 % (2 bibliotecas) han debido ser confirma-
das mediante formulario. De las 28 bibliotecas sin 
cartas de servicio, la mayoría de ellas, el 60,71 % 
(17 bibliotecas) han sido ratificadas por formula-
rio y el 39,29 % (11 bibliotecas) por la respuesta 
telefónica de los bibliotecarios. 
Siguiendo el mismo procedimiento que en las bi-
bliotecas públicas del Estado, en el estudio cua-
litativo de las 48 bibliotecas universitarias con 
cartas de servicio se han identificado los mismos 
cinco apartados generales en los que se ubican 
dichas cartas: “Biblioteca”, “Conócenos”, “Infor-
mación”, “Normativa” y “Servicios”. Al igual que 
en las bibliotecas públicas, estos apartados se 
encuentran, en su mayoría, en la página principal 
de las sedes web de las bibliotecas universita-
rias, por lo que se puede decir que las sedes web 
de las bibliotecas universitarias con cartas de 
servicio las tienen accesibles. También en este 
caso, algunas cartas de servicio dependen direc-
tamente del apartado mencionado, pero otras no, 
en cuyo caso se ha optado por incluir la biblioteca 
en el apartado cuyo nombre aparece en primer 
lugar (tenemos que exceptuar el apartado “Nor-
mativa”, que siempre depende de otro).  
El apartado con un mayor número de cartas de 
servicio es “Biblioteca” y “Conócenos”, donde se 
agrupan 11 bibliotecas en cada apartado (22,92 
%), en “Normativa” y “Servicios”, 10 bibliotecas 
en cada categoría (20,83 %) y en “Información”, 
6 (12,50 %). 
3.1.3.  Análisis de la multiculturalidad y la 
diversidad funcional en las cartas de servicio 
Este análisis se realiza teniendo en cuenta úni-
camente las 23 bibliotecas públicas del Estado y 
las 48 bibliotecas universitarias que actualmente 
sí disponen de cartas de servicio. Se quiere com-
probar si en ellas se hace referencia (principal-
mente, mediante servicios o recursos específi-
cos) a la multiculturalidad y a las personas con 
diversidad funcional, ya que, uno de los objetivos 
de toda carta de servicio es comunicar su com-
promiso de servicio y calidad con todos los ciu-
dadanos. En este caso, el escrutinio de las cartas 
de servicio ha sido realizado exclusivamente por 
los analistas. 
De manera general, se puede decir que el nú-
mero de bibliotecas de ambas tipologías en cu-
yas cartas de servicio se hace referencia a los 
dos colectivos objeto de estudio es bastante es-
caso, especialmente para el colectivo multicultu-
ral con porcentajes muy bajos (4,17 % en biblio-
tecas universitarias, 2 bibliotecas de 48), o in-
cluso nulo en las bibliotecas públicas estatales. 
Sin embargo, y aunque no sea mucho mayor la 
diferencia entre las dos tipologías de bibliotecas, 
un 34,78 % de las bibliotecas públicas del Estado 
(8 bibliotecas de 23) presta ayudas para las per-
sonas con diversidad funcional, frente al 22,92 % 
de las universitarias (11 de 48 bibliotecas). 
Bibliotecas públicas estatales 
Como se ha comentado, ninguna carta de servi-
cios de las bibliotecas públicas presta servicios 
para el colectivo multicultural y solo 8 de ellas 
(34,78 %) los ofrece para personas con diversi-
dad funcional.  
Por consiguiente, el análisis cualitativo de los ser-
vicios específicos se hará solo para este último 
colectivo. En este sentido, el lugar ‘Dónde’ se ha-
lla la información referente a este colectivo en las 
cartas de servicio de las 8 bibliotecas públicas, 
se ha englobado en un grupo común designado: 
58 
Bravo-Fernández, Laura; Faba-Pérez, Cristina. Multiculturalidad y diversidad funcional en las cartas de servicio y sedes web  
de las bibliotecas públicas estatales y bibliotecas universitarias de España. // Ibersid. 15:1 (en.-jun. 2021) 51-62. 
“Servicios, compromisos e indicadores”, es decir, 
el 100 % de ellas pertenecen a una sola catego-
ría. Y con respecto a ‘Cómo’ se indica dicha in-
formación, principalmente lo hacen: ofreciendo 
fondo bibliográfico con audiolibros, lenguaje de 
signos, etc., materiales especiales; u organi-
zando actividades que involucran a personas con 
diversidad funcional. 
Bibliotecas universitarias 
En el caso de las bibliotecas universitarias con 
cartas de servicio cabe destacar que el porcen-
taje de servicios ofrecidos para ambos colectivos 
es bastante bajo en comparación con el número 
de cartas de servicio ya que, tal y como se ha 
comentado con anterioridad, de las 48 cartas de 
servicio sólo 2 hacen referencia al colectivo mul-
ticultural (4,17 %) y 11 a las personas con diver-
sidad funcional (22,92 %).  
En el análisis cualitativo de las bibliotecas univer-
sitarias cuyas cartas de servicio presentan ayu-
das para ambos grupos estudiados, en primer lu-
gar, es importante destacar la escasez de biblio-
tecas universitarias involucradas con el colectivo 
multicultural, ya que muy pocas muestran en sus 
cartas de servicio ayudas para estas personas. 
Los 2 casos que hay (100 %) se localizan es en 
el apartado “Servicios” (‘Dónde’). Y la forma en la 
que se presentan o ‘Cómo’ se reflejan es: me-
diante donaciones de material bibliográfico a 
cualquier usuario externo independientemente 
de su procedencia; o haciendo actividades dirigi-
das a la sociedad, tales como clubs de lectura, 
talleres y exposiciones de integración. 
En segundo lugar, para el colectivo con diversi-
dad funcional, ‘Dónde’ se localizan los servicios 
o recursos de las 11 bibliotecas que sí tienen este 
tipo de información es en la categoría “Servicios” 
(36,36 %, 4 bibliotecas), “Compromisos” (36,36 
%, 4 bibliotecas) y “Otros: medidas, atención per-
sonalizada” (27,27 %, 3 bibliotecas). Sobre 
‘Cómo’ muestran estos servicios lo hacen: ofre-
ciendo a las personas con diversidad funcional 
espacios, equipos y servicios adaptados a sus 
necesidades; o prestando servicios de atención 
personalizada a usuarios con limitación para el 
acceso a los recursos y servicios. 
3.2. Análisis de sedes web 
3.2.1. Análisis general 
Se ha comprobado que tanto las 53 bibliotecas 
públicas del Estado como las 76 bibliotecas uni-
versitarias disponen de sede web, es decir, el 
100 % de ambas modalidades están representa-
das en la Web. Aunque era un hecho esperable, 
hemos querido comprobarlo, así como el buen 
funcionamiento de todas ellas. En ambos casos, 
el 100 % estaban operativas en la fecha del aná-
lisis. 
3.2.1. Análisis de la multiculturalidad y la diversi-
dad funcional en las sedes web 
Este análisis pretende comprobar si en las sedes 
web de las bibliotecas se hace referencia (princi-
palmente, mediante servicios o recursos especí-
ficos) a la multiculturalidad y a las personas con 
diversidad funcional. El escrutinio de las sedes 
web para localizar dicha información ha sido rea-
lizado exclusivamente por los analistas. 
Así, de las 53 bibliotecas públicas del estado, 15 
(28,30 %) dispone de servicios para el colectivo 
multicultural y 23 (43,40 %) presentan ayudas 
para personas con diversidad funcional en sus 
sedes web. Si lo comparamos con las 76 biblio-
tecas universitarias, existe una diferencia signifi-
cativa en el colectivo multicultural, ya que sólo 6 
de ellas (7,89 %) cuenta con apoyo para este 
grupo y 33 (43,42 %) dispone de servicios para 
la diversidad funcional. Lo que sí se observa es 
un crecimiento general de los servicios en ambos 
colectivos (multicultural y diversidad funcional) y 
en ambos tipos de bibliotecas si lo comparamos 
con lo presentado en sus cartas de servicio. Es 
decir, las sedes web de las bibliotecas presentan 
más servicios para colectivos vulnerables que 
sus cartas de servicio. 
Bibliotecas públicas estatales 
De las 53 bibliotecas el 28,30 % presta servicios 
al colectivo multicultural (15 bibliotecas) y el 
43,40 % para diversidad funcional, es decir, 23 
bibliotecas.  
Se ha comentado que 15 sedes webs de biblio-
tecas públicas (28,30 %) prestan servicios para 
el colectivo multicultural. Cualitativamente, 
‘Dónde’ se hallan recogidos dichos servicios o re-
cursos es en cuatro grupos generales o catego-
rías: “Biblioteca accesible” (33,33 %, 5 bibliote-
cas), “Biblioteca multicultural” (33,33 %, 5 biblio-
tecas), “Actividades” (20 %, 3 bibliotecas) y “Cul-
tura diversa” (13,33 %, 2 bibliotecas). ‘Cómo’ se 
refleja dicha información es: dotando a los muni-
cipios con población inmigrante de fondos en sus 
propias lenguas de origen; realizando activida-
des con las que pretenden hacer de la biblioteca 
un lugar de encuentro e intercambio cultural, o 
creando espacios multiculturales. 
Con respecto a la diversidad funcional, el 43,40 
% de las sedes web de las bibliotecas públicas 
del Estado (23 bibliotecas) tienen servicios o re-
cursos para este colectivo. Se encuentran en tres 
apartados generales ‘Dónde’ se agrupan: “Biblio-
teca accesible” (78,26 %, 18 bibliotecas), “Servi-
cios a medidas” (13,04 %, 3 bibliotecas) y “Acti-
vidades” (8,70 %, 2 bibliotecas). Con respecto a 
59 
Bravo-Fernández, Laura; Faba-Pérez, Cristina. Multiculturalidad y diversidad funcional en las cartas de servicio y sedes web  
de las bibliotecas públicas estatales y bibliotecas universitarias de España. // Ibersid. 15:1 (en.-jun. 2021) 51-62. 
‘Cómo’ se reflejan dichos servicios o recursos, la 
mayoría de las bibliotecas comprometidas, pre-
sentan colecciones dirigidas a personas que tie-
nen dificultades lectoras permanentes (trastor-
nos del aprendizaje, diversidad funcional, senili-
dad, etc.) ofreciendo letra grande, audiolibros, 
lectura fácil o lengua de signos; hacen talleres 
sobre dislexia y otras dificultades de aprendizaje 
o sobre personas con TEA (Trastorno del Espec-
tro Autista); ofrecen servicio de préstamo a domi-
cilio para personas mayores o con una discapa-
cidad igual o superior al 33 %; ofrecen servicios 
para personas con dificultades auditivas (como 
películas con subtítulos), personas con dificulta-
des visuales (como colección de materiales es-
peciales, libros en Braille, en letra grande, audio-
libros, telelupas, lupas de mano o atriles) o para 
personas con discapacidad intelectual (como li-
bros de lectura fácil). 
Bibliotecas universitarias 
En las bibliotecas universitarias con sede web 
(100 %, 76) se observa una diferencia significa-
tiva entre los dos colectivos analizados, puesto 
que el número de servicios prestados es bastante 
más bajo para el colectivo multicultural con sólo 
un 7,89 % (6 bibliotecas) que para las personas 
con diversidad funcional, con un 43,42 % (33 bi-
bliotecas).  
En el análisis cualitativo de las 6 webs con servi-
cios o recursos multiculturales (7,89 %), se han 
establecido tres categorías que agrupan los co-
mentarios similares sobre ‘Dónde’ se encuentran 
dichos servicios. En “Orientación al estudiante” se 
recogen 4 bibliotecas (66,67 %), en la categoría 
“Compromiso social” se 1 biblioteca (16,67 %) y, 
por último, bajo la categoría “Espacio Violeta”, otra 
biblioteca (16,67 %). Sobre ‘Cómo’ se refleja esta 
información: mostrando una educación inclusiva y 
de atención a la diversidad, ofreciendo apoyos 
para que todos los estudiantes, a pesar de sus 
condiciones y situaciones específicas, tengan 
éxito en la Universidad y se vean suficientemente 
formados y capacitados para encontrar también 
su éxito profesional;  participando en campañas 
de formación y sensibilización y cesión de espa-
cios a ONG y otras entidades o asociaciones rela-
cionadas con colectivos multiculturales; o creando 
un fondo especializado en estudios de género, fo-
calizado en las dificultades de las mujeres, inde-
pendientemente de su cultura y procedencia. 
En cuanto a las 33 webs con servicios o recursos 
para el colectivo con diversidad funcional, 
‘Dónde’ se han englobado es en las categorías: 
“Servicios accesibles/Espacios y equipos adap-
tados” (90,91 %, 30 bibliotecas) y “Compromiso 
social” (9,09 %, 3 bibliotecas). En relación a 
‘Cómo’ prestan servicios a las personas con 
diversidad funcional para facilitarles el uso y el 
acceso a sus recursos, encontramos: servicios 
focalizados mayoritariamente en la atención per-
sonalizada, poniendo en funcionamiento un con-
junto de servicios para personas con discapaci-
dad que les faciliten el acceso a la información 
como: servicio de sala, de préstamo, de informa-
ción bibliográfica especializada, cursos de forma-
ción, puestos informáticos adaptados a sus ne-
cesidades o aseos adaptados. 
4.  Conclusiones 
No se ha localizado ningún trabajo anterior que 
analice conjunta y comparativamente si en las 
cartas de servicio y en las sedes web de las bi-
bliotecas públicas estatales y universitarias de 
España se exponen servicios y/o recursos para 
colectivos multiculturales y con diversidad funcio-
nal, por lo que la presente investigación puede 
representar un avance en una temática tan im-
portante para la sociedad, en general, y las bi-
bliotecas, en particular. 
Con respecto a las cartas de servicio, tras un te-
dioso proceso de localización en las webs de las 
bibliotecas usando varios métodos para ello, dis-
ponen de ella solo la mitad aproximada, tanto de 
las bibliotecas públicas del Estado, como de las 
universitarias. Este resultado parece desfavora-
ble, ya que no todas las bibliotecas públicas es-
tatales y universitarias de España ponen a dispo-
sición del ciudadano sus cartas de servicio (he-
rramienta de difusión, compromiso y calidad con 
los ciudadanos). 
Con respecto a la ubicación de la carta de servi-
cios, en ambos tipos de bibliotecas, se han iden-
tificado cinco apartados generales: “Biblioteca”, 
“Conócenos”, “Información”, “Normativa” y “Ser-
vicios”, que se encuentran, en su mayoría, en la 
página principal de las sedes web de las mismas, 
por ello, se puede concluir favorablemente que 
las bibliotecas con cartas de servicio las tienen 
accesibles en sus webs.  
Tanto el colectivo multicultural, como las perso-
nas con diversidad funcional, se encuentran muy 
poco representados en las cartas de servicio de 
ambos tipos de bibliotecas, especialmente el co-
lectivo multicultural, con porcentaje nulo en biblio-
tecas públicas y muy bajo en universitarias. El 
porcentaje en el colectivo con diversidad funcio-
nal asciende algo más, pero sigue siendo bajo, 
tanto en las bibliotecas públicas del Estado, como 
en las universitarias. La conclusión que se extrae 
de estos resultados es desfavorable, puesto que 
en la gran mayoría de las bibliotecas no se ha en-
contrado una referencia hacia uno de estos colec-
tivos, y más aún cuando todas las bibliotecas tie-
nen la misión común de garantizar el acceso a la 
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información a todos los ciudadanos de forma gra-
tuita y en igualdad de condiciones, independien-
temente de sus condiciones, posibilitando la for-
mación continua y la integración social. 
Sobre “Dónde” y “Cómo” se recogen los servicios 
y/o recursos para estos colectivos dentro de las 
cartas de servicio, en ambos tipos de bibliotecas 
y para ambos grupos, se han identificado dos 
secciones comunes “Servicios” y “Compromi-
sos”, donde se recopilan servicios y recursos 
destinados al colectivo multicultural como, por 
ejemplo, clubs de lectura, talleres y exposiciones 
de integración; y destinados al colectivo con di-
versidad funcional como, por ejemplo, fondo bi-
bliográfico con audiolibros, lenguaje de signos, 
materiales especiales, etc. o servicios de aten-
ción personalizada para usuarios con limitacio-
nes para el acceso a los recursos y servicios. 
En relación a las sedes webs, a diferencia de las 
cartas de servicio, todas las bibliotecas públicas 
del Estado, así como las bibliotecas universitarias 
de España disponen de sede web y, además, to-
das están operativas, lo que representa un as-
pecto favorable. Además, su localización ha re-
sultado sencilla utilizando las fuentes oficiales dis-
ponibles, aspecto que también resulta positivo.  
Con respecto a la representación del colectivo 
multicultural y con diversidad funcional en las se-
des web, el porcentaje para el colectivo multicultu-
ral sube algo en bibliotecas públicas y muy poco 
en universitarias, y para las personas con diversi-
dad funcional, tanto en públicas como en universi-
tarias, asciende y se sitúa cerca de la mitad de las 
mismas. Si bien estos resultados resultan, en to-
dos los casos, más elevados que los obtenidos en 
las cartas de servicio, sobre todo en el caso de la 
diversidad funcional, podemos considerarlos des-
favorables, ya que es importante fomentar, desde 
todas las sedes web de las bibliotecas, la sensibi-
lización social acerca de los valores positivos de 
la multiculturalidad y la diversidad funcional. 
Sobre “Dónde” y “Cómo” se recogen los servicios 
y/o recursos para estos colectivos dentro de las 
sedes web, las bibliotecas públicas recopilan 
bajo las secciones comunes “Biblioteca accesi-
ble” y “Actividades”, los servicios y/o recursos 
para el colectivo multicultural, haciendo de la bi-
blioteca un lugar de encuentro e intercambio cul-
tural; y para el colectivo con diversidad funcional, 
recogiendo, por ejemplo, colecciones dirigidas a 
personas que tienen dificultades lectoras perma-
nentes (ofreciendo letra grande, audiolibros, lec-
tura fácil, lengua de signos, etc.). Las bibliotecas 
universitarias, por su parte, recogen bajo la sec-
ción principal “Orientación al estudiante” activida-
des enfocadas a los usuarios multiculturales 
como, por ejemplo, campañas de formación y 
sensibilización o cesión de espacios a ONG y a 
otras entidades relacionadas con este colectivo; 
y para las personas con diversidad funcional, en 
la sección principal “Servicios accesibles/Espa-
cios y equipos adaptados” recopilan información 
y recursos como, por ejemplo, puestos informáti-
cos adaptados. 
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Apéndice 1 
Bibliotecas públicas estatales con carta de servicios 











Estado en León 
62 
Bravo-Fernández, Laura; Faba-Pérez, Cristina. Multiculturalidad y diversidad funcional en las cartas de servicio y sedes web  
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Bibliotecas universitarias con carta de servicios 













BU-LLEI Universitat de 
Lleida 
BU-AL Biblioteca de la 
Universidad de 
Almería - Nicolás 
Salmerón 
BU-LPAL Biblioteca de la 
Universidad de Las 
Palmas de Gran 
Canaria 
BU-ALI Universidad de 
Alicante 






BU-MA Biblioteca de la 
Universidad de 
Málaga - Biblioteca 
General 
BU-BAD Universidad de 
Extremadura 
BU-MALL Universitat de les 
Illes Balears 







BU-BUR Biblioteca de la 
Universidad de 
Burgos 












BU-CA Biblioteca de la 
Universidad de 
Cádiz - Servicio 
Central de 
Bibliotecas 















































BU-CO Biblioteca de la 
Universidad de 
Córdoba - Biblioteca 
General 





de Valencia San 
Vicente Mártir 






Europea de Madrid 





Francisco de Vitoria 
BU-TEN Biblioteca de la 
Universidad de La 
Laguna 
BU-GR Biblioteca de la 
Universidad de 
Granada 
BU-VAL Universitat de 
València 
BU-HU Biblioteca de la 
Universidad de 
Huelva - Biblioteca 
La Merced 




Biblioteca de la 
Universidad de Jaén 
BU-VIG Universidade de 
Vigo 
BU-LCO Biblioteca de la 
Universidad Loyola 
Andalucía 
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